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 Resumen  
En este trabajo se realiza un bosquejo de cómo en la actualidad el desarrollo incesante de la 
ciencia y la tecnología evidencia la importancia de tener un lugar en un mundo en evolución. Se 
definen los requisitos indispensables para medir la calidad de los productos y servicios que se 
diseñan y obtienen en una organización. Se explica de manera general los pasos o etapas para 
la implementación de un sistema de calidad, así como los requisitos indispensables que debe 
cumplir todo sistema. Se exponen los 4 indicadores necesarios para la valoración del buen 
funcionamiento o no del sistema y se recomienda tener presente en el momento de su 
implementación el estudio de las regulaciones nacionales e internacionales y la ejecución de un 
estudio preliminar. Finalmente se presenta, como un estudio de caso, el sistema de calidad de 
la unidad de información del Centro Nacional de Sanidad Agropecuaria (CENSA).  
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Summary  
The work outlines how the increasing development of sciences and technology in the present 
time shows the importance to have a place in the world in evolution. The indispensable 
requirements to measure the quality of products and services, designed and provided by an 
organization, are defined on this work. Steps for the implementation of a quality system are 
explained on the article as well as the principal requirements suitable for every system. The 4 
necessary indicators for the assessment of the system's good functioning are exposed. It is 
advisable to take into account the study of the national and international regulations and the 
execution of a preliminary study. Finally, the information unity quality system from Farming 
Sanity National Centre (CENSA) is presented, as matter's study.  
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Introducción  
En la actualidad el desarrollo incesante de la ciencia y la tecnología ha alcanzado nuevas y 
profundas dimensiones que evidencian, cada vez más, la importancia de tener un lugar en un 
mundo cambiante en constante evolución, lo cual requerirá de empeño y calidad.  
Se necesita, pues, estudiar y concientizar ideas, planificaciones, medidas, metodologías en 
función de lograr un desarrollo en espiral para obtener resultados cada vez mejores. Estos 
aspectos forman parte de la calidad, definida universalmente como: " [...]la totalidad de las 
características de una entidad que influye en su capacidad para satisfacer las necesidades 
declaradas e implícitas".1  
En los últimos años la calidad dentro del mercado y en todos los aspectos de la vida ha ido 
ocupando un lugar de prestigio e importancia, dado por el alto nivel de demanda que tiene el 
cliente/usuario,2 y en la actividad científico-informativa (ACI) también se definen requisitos 
indispensables para medir la calidad de los productos y servicios que se diseñan y obtienen.  
 
Los sistemas de calidad dentro de las organizaciones están orientados para que el 
usuario/cliente obtenga ventajas de sus recursos, asegurar que todo el personal conozca lo 
que tiene que hacer y cuándo, prevenir y evitar errores durante la ejecución del proceso de 
elaboración de los productos y generación de los servicios, garantizar la consistencia y 
repetibilidad de los procesos y permitir la investigación y rastreo de los productos defectuosos 
que hayan sido objeto de quejas y reclamaciones.3  
Estas nuevas formas de pensar, hacer y actuar en las organizaciones traen como 
consecuencia nuevas metas, acciones, convenios, transformación de condiciones de trabajo y, 
por supuesto, el adiestramiento necesario para afrontar tal reto.  
De manera general en la implementación de un sistema de calidad se desarrollan una serie de 
actividades que responden a los siguientes pasos o etapas: 4 
  
 
Definir responsable de calidad  
Definir objetivos de calidad  
Evaluar el trabajo actual  
Definir el POPAR  
Elaboración de un plan de documentación  
Implantación del sistema  
Confección del Manual de calidad  
Control y mejoramiento de la calidad 
  
 
Son diversas las formas en que una empresa u organización puede acometer la implantación 
de su sistema de calidad; sin embargo es recomendable tener presente en ese momento el 
estudio de las regulaciones nacionales e internacionales en materia de sistemas de calidad, y 
la ejecución de un estudio preliminar donde se analicen aspectos tales como: metas, objetivos 
e intereses de la organización a corto y a largo plazo; estructura organizativa de la entidad; 
características y particularidades de los productos que están en investigación y desarrollo; 
capacidad de respuesta ante los requisitos solicitados por los clientes de acuerdo a las 
posibilidades reales de la organización; diseño del sistema a implantar, teniendo en cuenta 
cada uno de sus procesos.  
Los requisitos que debe cumplir un sistema de calidad están en dependencia de las 
especificidades de cada organización, aunque existen requisitos indispensables que debe 
cumplir todo sistema de calidad entre los que se encuentran:  
Procedimientos: Contar con un grupo de procedimientos escritos que definan la elaboración, 
revisión, aprobación, reproducción, distribución, modificación y conservación de los 
documentos del sistema. Ejemplo: Procedimientos Normalizativos Operacionales (PNO), 
Manual de calidad, etc.  
· Seguridad: Esto significa la existencia de mecanismos y procedimientos que faciliten la 
revisión ágil de los documentos técnicos, así como su aprobación e introducción.  
· Eficiencia: Contar con un grupo de especialistas y técnicos que garanticen el buen 
funcionamiento del sistema, así como su evaluación continua.  
La evaluación del sistema de calidad en la organización puede tener declarado tantos 
indicadores o parámetros a medir como se decidan, pero existen 4 indicadores necesarios para 
la valoración del buen funcionamiento o no del sistema, que son:  
· Nivel de cumplimiento de lo establecido en los documentos técnicos normativos.  
· Control establecido sobre la conservación, almacenamiento y distribución de los 
documentos técnicos.  
· Consistencia de los documentos técnicos.  
· Responsabilidad en cuanto al contenido plasmado en la documentación técnica.  
El diseño y empleo de los aspectos mencionados anteriormente están en dependencia de los 
intereses y objetivos de la organización que va a implementar el sistema de calidad, mientras 
más complejas sean sus metas y objetivos, más implicaciones en cuanto al número de 
esfuerzo tendrá la entidad.  
Estudio de caso  
El Centro Nacional de Sanidad Agropecuaria (CENSA), fundado en 1969 y situado en la 
periferia de San José de las Lajas, Provincia La Habana, es un centro de investigación-
producción dedicado al desarrollo de investigaciones sobre salud animal, vegetal, humana y es, 
además, Centro de Referencia Nacional para el Diagnóstico de Mycoplasma, para la 
Capacitación de Peritos y Gerentes de la Actividad Aseguradora de las Producciones 
Agropecuarias y para el Diagnóstico de las Enfermedades y Plagas Exóticas y Cuarentenadas 
de las Especies Animales y Cultivos de Interés Económico.  
En el CENSA, debido a la creciente preocupación por la calidad de las actividades y procesos 
que desarrolla y como parte del necesario proceso de modificaciones e inserción en el ámbito 
internacional y nacional, se lleva a cabo el desarrollo de un sistema de calidad, que se ha ido 
implantando gradualmente y en el cual nuestra unidad de información también está 
involucrada.  
Es por ello que a partir de la misión general del CENSA, el grupo de Gestión de la Información 
asumió dentro de sus objetivos de trabajo el establecimiento de su sistema de calidad, lo que 
permitirá un mejor cumplimiento de su misión y objetivos de trabajo: satisfacer las necesidades 
de información de nuestros investigadores, en función de elevar la calidad de las 
investigaciones y las producciones, la formación pre y postgraduada y la actividad editorial, a 
través de una cultura de gestión de información que nos ubique como centro de referencia 
nacional e internacional.  
El sistema de calidad era, por tanto, un reto que debíamos asumir con vistas a fortalecer y 
desarrollar una gestión de información que garantice el grado óptimo de satisfacción de 
nuestros usuarios/clientes y afrontar cambios fundamentales e importantes que superaran la 
rigidez funcional y organizacional en que vivíamos.  
 
Sistema de calidad de la unidad de información 
Partiendo de varios estudios e investigaciones sobre metodologías existentes y basándonos en 
la propia experiencia ya acumulada en el CENSA y en los requisitos de las normas ISO 9000,5 
se definió para la unidad de información la política de implementación de su sistema de calidad. 
Esta política comprende las siguientes etapas o tareas: 6  
1. Definición del responsable de calidad en la institución de información  
Se requiere un profesional de información que sea el encargado de hacer fluir la información 
sobre los aspectos de calidad, los cuales debe conocer a través de cursos de superación o de 
formación especializada. Este trabajador deberá organizar, coordinar, preparar y controlar las 
actividades y tareas relacionadas con la calidad. Debe ser una persona que tenga carisma para 
liderear cambios, flexible, íntegra y respetar a los demás trabajadores.  
2. Extensión de la calidad a todos los miembros  
Es necesario que todos los miembros y el jefe de la unidad de información estén conscientes 
de que se debe trabajar en ciertos objetivos de calidad y sepan trasmitirlos e involucrar a todo 
el personal que participa en cada uno de los procesos de trabajo, pues el éxito depende de que 
todos sus miembros operen con el mismo interés: el mejoramiento continuo.  
3. Evaluación del sistema actual  
Conocer características del sistema de información, cómo funciona, con qué recursos 
contamos, qué opiniones tienen los usuarios sobre nuestra organización, saber qué piensan del 
trabajo con la información. Este proceso se realizará para dilucidar qué no se está haciendo 
bien y dónde están los errores a subsanar o cambios a realizar.  
4. Planificación de la calidad  
Resume y da respuesta a las siguientes interrogantes: ¿Qué es lo que se quiere hacer?, 
¿Dónde y cómo se va a hacer?, ¿Quién lo va a hacer y cuándo?  
5. Definición de los procesos de la entidad de información  
Se precisa conocer qué procesos se realizan en la entidad de información y hacer los 
diagramas de flujo de cada actividad, donde se describe paso a paso las operaciones que se 
realizan y las decisiones tomadas durante el proceso.  
 
6. Definición del POPAR  
El POPAR es un documento que define que Procedimientos (P), Operaciones (O), Personal 
(P), Adiestramiento (A) y Recursos (R) son necesarios para llevar a cabo cada proceso que se 
realiza en la entidad de información.  
7. Elaboración de un plan de documentación  
Incluye la confección, revisión y aprobación de los documentos del sistema: Procedimientos 
Normalizativos Operacionales (PNO), Registros de los Procedimientos (RPNO), manual, 
reglamento entre otros. Tal como establecen las normas, los elementos del sistema se 
expondrán por escrito, de modo que sirvan de instrumento para la comprobación del grado de 
consecución de los objetivos establecidos.  
8. Implantación del sistema de calidad  
Desarrollar las acciones establecidas anteriormente, teniendo en cuenta que la motivación 
forme parte de todos los integrantes de la entidad y que se adiestre al personal en el nuevo 
sistema implantado; mejorar la comunicación interna (entre trabajadores de la información) y 
con el propio usuario lo que facilita la mejora de la calidad, así como mayor flexibilidad en  
el sistema para cambios necesarios en el transcurso de la puesta en marcha.  
9. Elaboración del Manual de calidad  
Este es el documento que contribuirá a establecer el sistema de calidad que se desea, donde 
se recogerán los procedimientos del sistema y todos los documentos que lo regulan y 
controlan. Será el reflejo del sistema y su principal documento rector.  
10.Control y mejoramiento de la calidad  
El control se realizará a través de auditorías e inspecciones internas y externas para examinar 
de manera sistemática si las actividades y los resultados de estas satisfacen las disposiciones 
establecidas y si se aplican correctamente en función de los objetivos propuestos. Este proceso 
conlleva rectificar, examinar y medir los resultados con el objetivo de mejorar cada vez más los 
servicios que se brindan. 
  
 
Política de calidad de los servicios de información  
 
Con vistas a responder a los cambios en la forma de utilización de la información, haciendo un 
uso apropiado de microcomputadoras, sistemas de bases de datos, discos compactos; lograr 
mayor rapidez en el almacenamiento y recuperación de la información, una mejor relación de 
costo/beneficio en el uso de los recursos informativos y responder a la especialización de los 
servicios, se comenzaron a concebir en los servicios de información los indicadores y requisitos 
de calidad para estos.  
Teniendo en cuenta que los servicios de información deben ser dinámicos, accesibles, 
disponibles, homogéneos y orientados al usuario, y que constituyen la actividad fundamental de 
cualquier institución de información puesto que a través de ellos se establecen las relaciones 
con los usuarios del sistema, y partiendo de una investigación que se desarrolló para conocer 
aspectos de interés de la calidad, así como la consulta de algunas bibliografías sobre 
características de calidad, se determinó la política de calidad para los servicios, la cual 
contempla entre sus requisitos o características de calidad, los siguientes: 7  
Característica de 
calidad Nivel de servicio Método de medición 
Higiene del local  No encontrar suciedades, papeles en los locales  
Supervisión visual  
Control de Registro de limpieza 
Nivel de iluminación 
Todas las lámparas funcionando y 
encendidas en cualesquiera de los 
locales en que se esté prestando 
servicio 
· Supervisión visual ·Análisis de 
indicadores de gestión de 
mantenimiento, por ejemplo: % 
de cumplimiento del 
mantenimiento preventivo 
planificado igual a la suma del 
número de órdenes de trabajo 
por este concepto cerradas 
entre total de órdenes abiertas.  
Organización de los 
locales 
Todos los puestos de trabajo 
recogidos y orden en el mobiliario. ·Supervisión visual  
Decoración La decoración del local tiene que proporcionar un ambiente agradable ·Apreciación  
Porte y presencia 
del personal 
Cumplir estrictamente lo que 
establece el Manual de instrucciones 
Referido a las instrucciones sobre 
apariencia del personal  
Control contra Manual de 
instrucciones. 
Actitud del personal  
(amabilidad, 
respetabilidad y 
Cumplir estrictamente lo que 
establece el Manual de instrucciones 
de instrucciones. Referido a las 
instrucciones sobre comportamiento 
Control contra Manual de 
instrucciones 
diligencia)  del personal  
Dominio del 
contenido de trabajo 
Conocimiento de todas las funciones 
y responsabilidades definidas para la 
plaza y aplicación práctica a 
cabalidad  
·Inspecciones  




Tener destreza y conocimiento del 
trabajo a realizar  ·Evaluaciones al personal 
Comunicación 
Voluntad de escuchar los puntos de 
vistas del cliente y la habilidad para 
explicarle en términos de fácil 
comprensión  
 
Comprensión a los 
clientes    
  
Se definen además otros requisitos de calidad para los servicios:  
· Temperatura ambiente  
· Tiempo de acceso  
· Rapidez y agilidad en el servicio  
· Disponibilidad de información actualizada  
· Acceso fácil a sistemas de búsqueda  
· Precisión  
· Confiabilidad  
La política de calidad de los servicios de información marca los parámetros a seguir para 
rediseñar los servicios informativos existentes, crear y desarrollar nuevos servicios con calidad, 
y establecer mecanismos más apropiados para un programa de perfeccionamiento continuo.  
 
Consideraciones finales  
Es evidente que la visión de efectividad y eficiencia de un producto o servicio informativo es 
más sólida con la existencia y cumplimiento de un sistema de calidad en la unidad de 
información. Ella garantiza que la organización pueda obtener una reconstrucción de todo su 
proceso productivo y establecer una consecución de las actividades, lo que implicará, por lo 
tanto, el mejoramiento continuo y el éxito.  
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